ANALISA  TINGKAT  KEPUASAN  KONSUMEN
TERHADAP  PELAYANAN TERMINAL  PETI KEMAS  SEMARANG

( Studi Kasus : Kegiatan Ekspor Barang )
Oleh :

Andy Wahyu Hermanto
Staf  Pengajar  Politeknik Ilmu Pelayaran  (PIP)  Semarang
Abstrak
Pertumbuhan Industri di  Jawa Tengah telah meningkatkan nilai ekspor pada tahun 2001. Komoditi unggulan dari propinsi ini adalah mebel kayu, tekstil dan produk jadinya, plastik dan produk jadinya, elektronik dan lain sebagainya. Potensi daerah yang demikian besar tersebut haruslah didukung dengan sarana dan prasarana transportasi yang memadai bila ingin berkembang, salah satu fasilitas yang ada di kota Semarang adalah Terminal Peti Kemas Semarang. Untuk dapat menciptakan suatu perusahaan menjadi salah satu perusahaan yang solid, diperlukan pemikiran yang cermat mengenai strategi pelayanan terhadap konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan Terminal Peti Kemas Semarang dalam dimensi Penampilan Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), Tanggap (Responsiveness), Kepastian (Assurance), dan Empati (Emphaty). Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 70 orang responden pengguna jasa ekspor barang melalui TPKS. Penyebaran kuesioner dilakukan di kantor TPKS pada saat jam kerja. Untuk mengukur tingkat kepuasan responden/konsumen terhadap pelayanan yang diberikan pihak TPKS digunakan metode Importance Performance Analysis atau Analisa Tingkat Kepentingan dan Kinerja Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan hasil analisa dan pengolahan data kuesioner disimpulkan bahwa untuk kegiatan ekspor terdapat dua faktor yang menurut responden menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan karena belum memuaskan, yaitu : Kemampuan karyawan TPKS untuk cepat tanggap dalam menghadapi keluhan/masalah yang timbul dari customer/pengguna jasa (dengan tingkat kesesuaian kinerja dan kepentingan 80,83%), dan Pelayanan operator bongkar muat Peti Kemas yang cepat dan tepat (waktu pelayanan ekspor) (dengan tingkat kesesuian kinerja dan kepentingan 84,68%). Presentasi tingkat kepuasan untuk pengguna jasa ekspor adalah 13% sangat memuaskan, 46% memuaskan, 40% biasa, 1% kurang memuaskan dan 0% tidak memuaskan. 

Kata-kunci : Terminal peti-kemas, kepuasan konsumen, Importance Performance Analysis.
1. PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang 

Pertumbuhan Industri di  Jawa Tengah telah meningkatkan nilai ekspor pada tahun 2001 hingga $ 1,97 milyar Amerika, terdiri dari ekspor migas sebesar              $ 190,51 juta Amerika (9,66%) dan non migas $ 1,78 milyar Amerika (90,34%). Komoditi unggulan dari propinsi ini adalah mebel kayu, tekstil dan produk jadinya, plastik dan produk jadinya, elektronik dan lain sebagainya.

Potensi daerah yang demikian besar tersebut haruslah didukung dengan sarana dan prasarana transportasi yang memadai bila ingin berkembang, salah satu fasilitas transportasi yang sejak dahulu kala terbukti handal dan mampu mendukung perkembangan daerah adalah sarana pelabuhan yang dalam hal ini pelabuhan Tanjung Emas Semarang. Salah satu fasilitas andalan dari Pelabuhan Tanjung Emas Semarang adalah Terminal Peti Kemas Semarang (TPKS), dalam perkembangannya Terminal Peti Kemas Semarang ditetapkan sebagai unit bisnis terpisah dari manajemen Pelabuhan Tanjung Emas Semarang. Pemisahan ini salah satu pertimbangannya adalah sebagai langkah antisipasi terhadap pertumbuhan angkutan Peti Kemas dimasa yang akan datang serta salah satu bentuk pelayanan yang lebih profesional dari manajemen Pelabuhan Tanjung Emas Semarang. 

Walaupun memiliki berbagai produk layanan yang baik, namun semua hal di atas belum tentu membuat customer terpuaskan. Tingkat kepuasan customer sendiri tergantung pada kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Kotler mendefinisikan kepuasan adalah sebagai berikut : (Philip Kotler, 1995, hlm 46). Jadi kepuasan pelanggan tergantung pada anggapan kinerja dalam menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli. Bila kinerja jauh lebih rendah ketimbang harapan, customer tidak puas, jika kinerja sesuai harapan, maka customer puas, bila kinerja melebihi harapan, maka customer merasa amat puas. Customer yang merasa amat puas dan customer yang merasa puas akan tetap loyal dan mereka akan memberikan informasi kepada orang lain mengenai pengalaman baik dengan kinerja yang dirasakan. Kuncinya adalah memenuhi harapan customer dengan prestasi perusahaan. Perusahaan yang bonafit mempunyai tujuan membuat customer gembira dengan hanya menjanjikan apa yang dapat mereka serahkan, kemudian menyerahkan lebih dari yang mereka janjikan. (Philip Kotler, 1995, hlm 46-47). Secara tegas, para peneliti jasa yang terdiri dari A. Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry serta J. Joseph Cronin, Jr dan Stefen A. Taylor menyatakan kepuasan customer ditentukan oleh kualitas pelayanan dan tidak berlaku sebaliknya. Kualitas jasa pelayanan sendiri ditentukan oleh 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan yaitu, Penampilan Fisik (tangible), Kehandalan (reliability), Tanggapan (responsiveness), Kepastian (assurance), dan Empati (empathy). Selanjutnya, mereka sepakat bahwa kepuasan customer memiliki efek signifikan atas tujuan penjualan (purchase intentions) (Zeithaml & Berry, (1995) dan Cronin & Taylor (1994), diterjemahkan oleh Parasuraman, hlm 128).  Untuk dapat menciptakan suatu perusahaan menjadi salah satu perusahaan yang solid, diperlukan pemikiran yang cermat mengenai strategi pelayanan. Dimana sebuah perusahaan mempunyai pelayanan bermutu tinggi berhasil menetapkan harga lebih tinggi, bertumbuh lebih cepat dan menghasilkan laba yang lebih besar.
Dari uraian diatas maka diperlukan suatu penelitian atas kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen, apakah pelayanan yang ditawarkan oleh perusahaan dalam hal ini Terminal Peti Kemas Semarang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan, maka penulis mengangkat topik penelitian dengan judul : ”ANALISA TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN TERMINAL PETI KEMAS SEMARANG”
1.2. Maksud dan Tujuan Penelitian


Hasil penelitian diharapkan dapat mengungkapkan berbagai permasalahan yang ada berkaitan dengan pelayanan jasa pengiriman barang, terutama menyangkut hal-hal sebagai berikut :

1. Menganalisa pengaruh faktor pelayanan dalam dimensi Penampilan Fisik (tangible), Kehandalan (reliability), Tanggapan (responsiveness), Kepastian (assurance), dan Empati (emphaty) dengan tingkat kepuasan customer Terminal Peti Kemas Semarang.

2. Menganalisa faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan customer Terminal Peti Kemas Semarang.

3. Menganalisa seberapa besar kepuasan pelanggan/konsumen terhadap pelayanan Terminal Peti Kemas Semarang. 
1.3. Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini agar terarah dan tidak terlalu meluas, maka penulis memberikan batasan permasalahan : 

1. Lokasi penelitian atau wilayah studi dan pengambilan data hanya pada lingkup Terminal Peti Kemas Semarang.

2. Kepuasan yang dimaksud pada studi ini adalah mengenai kepuasan terhadap pelayanan Jasa ekspor barang TPKS dan faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen pada TPKS.

3. Tinjauan kualitas pelayanan dibatasi pada aspek pelayanan ekspor melalui Terminal Peti Kemas Semarang.
2. TINJAUAN PUSTAKA
Konsep Kepuasan Pelanggan
Menurut Schnaars (1991), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang puas.  Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut    ke mulut (word-of-mouth) yang menguntungakan bagi perusahaan (Tjiptono, 1996). 

Dari berbagai definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.  Pengertian ini didasarkan pada disconfirmation paradigm dari Oliver (dalam Engel, et al.., 1990; Pawitra, 1993).  Konsep kepuasan pelanggan ini dapat dilihat pada gambar dibawah ini :

Gambar 01
  Konsep Kepuasan Pelanggan

Meskipun umumnya definisi yang diberikan di atas menitikberatkan pada kepuasan/ketidakpuasan terhadap produk atau jasa, pengertian tersebut juga dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan/ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan erat (Peterson dan Wilson, 1992; Pawitra, 1993).

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut (Parasuraman, et al., 1985) :

1. Bukti langsung (tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai serta sarana komunikasi.

2. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

5. Empati (Emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.  
3. METODOLOGI PENELITIAN
Teknik Analisa Data
Pada analisa data penelitian ini menggunakan metode diskriptif kualitatif-kuantitatif. Untuk menjawab perumusan masalah mengenai sampai sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja Terminal Peti Kemas Semarang, maka digunakan Importance-Performance Analysis (John A. Martila and John C. James, 1997: 77-79) atau Analisa Tingkat Kepentingan dan Kinerja Kepuasan Pelanggan.

Jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi perusahaan. Artinya perusahaan seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang memang dianggap penting oleh para pelanggan/customers.

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja/penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanannya oleh perusahaan Terminal Peti Kemas Semarang.

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variabel yang diwakilkan oleh huruf X dan Y, dimana X merupakan tingkat kinerja perusahaan yang akan memberikan kepuasan pelanggan. Sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan pelanggan. Adapun rumus yang digunakan adalah :
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: Tki
= Tingkat kesesuaian responden



  Xi
= Skor penilaian kinerja perusahaan



  Yi
= Skor penilaian kepentingan pelanggan
Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan :


[image: image2.wmf]n

Xi

X

å

=





[image: image3.wmf]n

Yi

Y

å

=


Dimana
: X
= Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan



  Y
= Skor rata-rata tingkat kepentingan



   n
= Jumlah responden
Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X , Y), dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau kepuasan pelanggan seluruh faktor atau atribut, dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seluruhnya ada 12 faktor atau atribut. Seluruhnya ada K faktor dimana K = 12. Rumus selanjutnya :
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             Dimana K = Banyaknya atribut/fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan  pelanggan (dalam penelitian ini K = 12).

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius seperti pada gambar 3.2. 
Berikut ini adalah gambar dari diagram kartesius, dimana diagram kartesius dibagi menjadi 4 kuadran dengan fungsi yang berbeda.

        Y        


        Y


          
         X       X   Pelaksana (kinerja/kepuasan)
                                                 Gambar 02 :  Diagram Kartesius.
Keterangan :

Kuadran A
:Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun manajmen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan. Sehingga mengecewakan/tidak puas.

Kuadran B
:Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib dipertahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.

Kuadran C
:Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan .

Kuadran D
:Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaanya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan. 
4. ANALISA DAN PEMBAHASAN
Analisa Tingkat Kepuasan kegiatan Ekspor Barang
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil survai, maka diperoleh nilai rata-rata dari penilaian tingkat kepentingan dan tingkat kinerja menurut para pelanggan. Adapun nilai rata-rata dari tiap-tiap faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel dibawah ini.
Tabel.  01

Nilai rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kinerja dari kegiatan Ekspor
	No
	Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Terminal Peti Kemas Semarang

	Penilaian Tingkat Kinerja
	Penilaian Tingkat Kepen-tingan
	    
    X
	
   Y

	
	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	A. Penampilan Fisik (Tangible)
	 
	 
	 
	 

	1
	Kebersihan dan kerapihan gedung/ kantor TPKS beserta karyawannya
	223
	238
	3.19
	3.40

	2
	Penataan eksterior (lokasi parkir, & lain-lain) dan interior (ruang lobby/ ruang tunggu & lain-lain) di Kantor TPKS

	213
	241
	3.04
	3.44

	3
	Kelengkapan, kesiapan dan kebersi-han peralatan/container handling TPKS (Gantry Crane, RTG, forklift, dll)
	218
	242
	3.11
	3.46

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	B. Kehandalan (Reliability)
	 
	 
	 
	 

	1
	Kecepatan pemrosesan dokumen CEIR (Container Equipment Interchange Receipt)/Job Slip (Job Order), baik pengiriman (ekspor) maupun pengambilan (Impor) Peti Kemas dari pihak TPKS
	211
	250
	3.01
	3.57

	2
	Pelayanan yang cepat, tepat dan ramah serta selalu siap menolong yang diberikan karyawan TPKS
	211
	243
	3.01
	3.47

	3
	Pelayanan operator bongkar Muat Peti Kemas yang cepat dan tepat (waktu pelayanan ekspor maupun impor)   
	199
	235
	2.84
	3.36

	C. Tanggap (Responsiveness)
	 
	 
	 
	 

	1
	Kemampuan karyawan TPKS untuk cepat tanggap dalam menghadapi keluhan/masalah yang timbul dari customer/pengguna jasa
	194
	240
	2.77
	3.43

	2
	Petugas TPKS memberikan informa-si yang jelas dan mudah dimengerti tentang prosedur pelayanan ekspor/ impor  kepada pelanggan/customer
	193
	232
	2.76
	3.31

	D. Kepastian (Assurance)
	 
	 
	 
	 

	1
	Pengetahuan dan kecakapan Teller maupun customer service officers (CSO) dari pihak TPKS
	206
	236
	2.94
	3.37

	2
	Ketrampilan dan kecakapan petugas administrasi atau petugas lapangan dari TPKS 
	196
	222
	2.80
	3.17

	E. Empati (Empathy)
	 
	 
	 
	 

	1
	Pihak TPKS selalu memberikan perhatian secara individu kepada pelanggan / customer
	189
	222
	2.70
	3.17

	2
	Bertanggung jawab terhadap keama-nan dan kenyamanan pelanggan / customer
	191
	216
	2.73
	3.09

	
	
Rata-rata nilai ( X dan Y )


	 
	 
	2.91
	3.35


Adapun gambar diagram kartesius dari kegiatan Ekspor dapat dilihat pada gambar berikut :
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Keterangan :

=A1=B1=C1=D1=E1

=A2=B2=C2=D2=E2

=A3=B3

Tingkat Kepentingan ( Y )

Tingkat Kinerja / Kepuasan ( X )

2.91

3,35


Dari diagram kartesius ini terlihat, bahwa letak dari unsur-unsur pelaksanaan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan perusahaan Terminal Peti Kemas Semarang terbagi menjadi empat bagian. Adapun interpretasi dari diagram kartesius tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Kuadran A (Prioritas Utama)

Menunjukkan atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan TPKS  berada di kuadran ini dan penanganannya perlu diprioritaskan oleh perusahaan, karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai sangat penting oleh pelanggan, sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum memuaskan pelanggan.
Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran A ini adalah :

a. Kemampuan karyawan TPKS untuk cepat tanggap dalam menghadapi keluhan/masalah yang timbul dari customer/pengguna jasa

b. Pelayanan operator bongkar muat Peti Kemas yang cepat dan tepat (waktu pelayanan ekspor).
2. Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan TPKS berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan, karena pada umumnya tingkat pelaksanaannya telah sesuai dengan kepentingan dan harapan pelanggan, sehingga dapat memuaskan pelanggan/customers. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran B ini adalah :

a. Kebersihan dan kerapihan gedung/kantor TPKS beserta karyawannya

b. Penataan eksterior (lokasi parkir, & lain-lain) dan interior (ruang lobby/ruang tunggu & lain-lain) di Kantor TPKS.

c. Kelengkapan, kesiapan dan kebersihan peralatan/container handling TPKS (Gantry Crane, RTG, forklift, dll).
d. Kecepatan pemrosesan dokumen CEIR (Container Equipment Interchange Receipt)/Job Slip (Job Order), baik pengiriman (ekspor) maupun pengambilan (Impor) Peti Kemas dari pihak TPKS

e. Pelayanan yang cepat, tepat dan ramah serta selalu siap menolong yang diberikan karyawan TPKS.

f. Pengetahuan dan kecakapan Teller maupun customer service officers (CSO) dari pihak TPKS.
3. Kuadran C (Prioritas Rendah)

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan TPKS berada dalam kuadran ini dinilai masih dianggap kurang penting bagi pelanggan, sedangkan kualitas pelaksanaannya biasa atau cukup saja.

Adapun faktor yang termasuk di dalam kuadran C ini adalah :

a. Petugas TPKS memberikan informasi jelas dan mudah dimengerti tentang prosedur pelayanan ekspor/impor  kepada pelanggan/customer.
b. Ketrampilan dan kecakapan para petugas administrasi maupun  petugas lapangan dari TPKS.
c.  Pihak TPKS selalu memberi perhatian secara individu kepada pelanggan / customer.
d. Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan pelanggan / customer.
4. Kuadran D (Berlebihan)

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan TPKS berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan dalam pelaksanaannya, hal ini terutama disebabkan karena pelanggan menganggap tidak terlalu penting terhadap adanya faktor tersebut, akan tetapi pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali oleh pihak TPKS, sehingga sangat memuaskan, akan tetapi menjadi lebih tidak efektif. Dalam hal ini, tidak terdapat faktor-faktor yang termasuk di dalam kriteria ini.
5. PENUTUP
5.1.  Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab terdahulu, maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Secara umum pengguna jasa Terminal Peti Kemas Semarang untuk kegiatan ekspor barang sudah cukup puas dengan kondisi dan kualitas pelayanan saat ini. Namun jika pihak TPKS ingin meningkatkan daya tarik bagi para pengguna jasa, maka perlu diupayakan peningkatan beberapa hal berikut ini :

a. Kemampuan karyawan TPKS untuk cepat tanggap dalam menghadapi keluhan/masalah yang timbul dari customer/pengguna jasa. Dengan tingkat kesesuaian kinerja dan kepentingan 80, 83% (bobot tingkat kepentingan = 240 dan bobot tingkat kinerja 194).

b. Pelayanan operator bongkar muat Peti Kemas yang cepat dan tepat (waktu pelayanan ekspor). Dengan tingkat kesesuaian kinerja dan kepentingan 84,68% (bobot tingkat kepentingan = 235 dan bobot tingkat kinerja = 199). 
2.  Beberapa faktor yang harus dipertahankan prestasinya karena sudah memenuhi harapan dari pelanggan/customers antara lain :

a. Kecepatan pemrosesan dokumen CEIR (Container Equipment Interchange Receipt)/Job Slip (Job Order), baik pengiriman/ pengambilan Peti Kemas dari pihak TPKS. Dengan tingkat kesesuaian kinerja dan kepentingan 84,40%.

b. Kelengkapan, kesiapan dan kebersihan peralatan/container handling TPKS (Gantry Crane, RTG, forklift, dll). Dengan tingkat kesesuaian kinerja dan kepentingan 90,08%.

3. Faktor-faktor yang pelaksanaannya dilakukan dengan sangat baik oleh perusahaan, namun dinilai kurang penting oleh pelanggan sehingga terkesan berlebihan, menurut pengguna jasa ekspor barang tidak ada.
5.2.  Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, yaitu :

1. Dalam menanggapi keluhan dari pengguna jasa, ada empat aspek penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu :

a. Empati terhadap pelanggan yang marah.

b. Kecepatan dalam penanganan keluhan.

c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan.

d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan.
2. Strategi peningkatan kinerja perusahaan dapat dilakukan dengan berbagai upaya, antara lain sebagai berikut :

a. Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan para pelanggan secara berkesinambungan.

b. Memberikan pendidikan / pelatihan menyangkut komunikasi, salesmanship, dan public relations kepada pihak manajemen dan karyawan.

c. Memasukkan unsur kemampuan untuk memuaskan pelanggan ke dalam sistem penilaian prestasi karyawan.

d. Memberikan empowerment yang lebih besar kepada para karyawan dalam melaksanakan tugasnya.
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